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ABSTRAKSI 
Skripsi ini mengangkat judul "Per,anan Sistem Pendukung Keputusan 
dalam Membantu Manajemen Mengatasi Masalah-Masalah yang Berkaitan 
dengan Service Level Phone-Banking Bank "X''''. 
Service level performance Niaga Access dapat diukur berdasarkan kriteria­
kriteria standar. Kriteria-kriteria standar tersebut dibuat berdasarkan Service Level 
Agreement antara ITOG Bank "X" sebagai penyedia layanan dengan grup yang 
menangani operasional dan bisnis Bank "X". Dalam menyelesaikan masalah­
masalah yang berkaitan dengan service level Niaga Access, tim ITOG Bank "X" 
menggunakan prosedur Service Level Management. Prosedur SLM tersebut 
dijalankan dengan bantuan sistem pendukung keputusan. 
Metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah pendekatan 
kualitatif, karena peneliti akan membahas tentang penggunaan sistem pendukung 
keputusan dalam membantu pihak: manajemen Bank "X" untuk memecahkan 
masalah-masalah yang berkaitan dengan service level phone-banking. Data yang 
sudah diperoleh dikumpulkan dan disarikan sebingga menjadi suatu temuan. 
Temuan tersebut dicocokkan dengan landasan teori yang dibentuk. Apabila 
basil yang diperoleh sesum dengan landasan teori, maka dapat menambah 
validitas definisi operasional variabel. Apabila basil yang diperoleh tidak sesum 
dengan landasan teon, maka harus dicari sebab-sebabnya mengapa hal itu bisa 
terjadi. Ruang lingkup penelitian phone-banking Bank "X" dibatasi hanya pada 
transaksi-transaksi phone-banking yang terjadi selama periode bulan Januari 
2001-Desember 2001. 
Dari basil analisis yang telah dilakukan, dapat diambil kesimpulan bahwa 
selama J?eriode tahun 2001, service level performance Niaga Access per bulan, 
telah melampaui service level standard Hal tersebut bukan berarti kepuasan 
nasabah telah terpenuhi. Kepuasan nasabah tidak hanya diukur dari sisi teknologi 
saja, namun menyangkut seluruh aspek yang berkaitan dengan pemberian layanan 
kepada nasabah. Selain itu kriteria-kriteria standar untuk status availability dan 
reliability Niaga Access pada tahun 2001 kurang spesifik, kurang dapat 
menggambarkan service level standard yang baik dan akurat. Namun, hal ini 
dapat teratasi dengan beberapa perubahan kriteria-kriteria standar Niaga Access 
pada tahun 2002. Dalam hal ini, peran sistem pendukung keputusan sangat 
penting. 
Tim ITOG dapat mengkomunikasikan dengan dan memerintahkan sistem 
pendukung keputusan dengan cara men-download pengolahan yang dilakukan 
oleh perangkat lunak modifikasi yang ada di AS/400 ini ke microsoft word, atau 
microsoft excel, atau visual basis, dan lain-lain sesum dengan keinginan end-user. 
Sistem pendukung keputusan ini dapat diklasifikasikan sebagai sistem akses data, 
sistem analisis data, dan sistem dengan model saran. Sistem pendukung keputusan 
Niaga Access Bank "X" membantu tim ITOG dalam mengakses data dan 
menganalisis data dengan fungsi pemrosesan ''what-if', kemudian menyediakan 
alternatif-alternatif keputusan dengan fungsi pemrosesan "if-then". 
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